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El presente desarrollo de tesis se titula Aplicación de lean service para mejorar la 
productividad en el área de Plataforma de la empresa Mok Perú S.A.C., San Isidro, 2018. La 
empresa donde se llevó a cabo la investigación pertenece a un holding de capital chileno que 
opera en nuestro país hace 07 años aproximadamente y que se dedica a brindar servicios de 
asistencias médicas, vehiculares, legales, para el hogar, etc; contando para ello con una 
central telefónica que atiende las 24 horas, los 356 días del año.  
El principal objetivo de este estudio fue determinar cómo la aplicación del lean service puede 
mejorar la productividad del área de Plataforma, departamento encargado de recepcionar los 
requerimientos vía telefónica, definido por los indicadores del Nivel de servicio y Tasa de 
ocupación. 
Se utilizó un tipo de investigación aplicada, descriptiva, cuantitativa y con un diseño cuasi-
experimental. La población fue definida por la totalidad de llamadas entrantes en 90 días y 
no se tuvo una muestra determinada debido a que se evaluaron todas las llamadas ingresadas 
en ese periodo. La técnica de recolección de datos usada fueron las observaciones de campo 
hechas directamente en el área de Plataforma y la revisión del consolidado de datos obtenidos 
del aplicativo AVAYA CMS; asimismo los instrumentos de recolección fueron las fichas de 
registros de datos, elaborados en un formato que facilitó las anotaciones relevantes a la 
investigación.  
Después de la implementación del estudio se obtuvo como conclusión principal que la 
aplicación del lean service mejoró la productividad en el área de Plataforma, debido a que 
se incrementó en 0.20 durante el primer trimestre del presente año respecto al último 
trimestre del 2017, es decir, se logró contestar el 20% adicional de las llamadas entrantes 
por hora con un tiempo de espera menor o igual a 15 segundos. 
 











The present thesis development is entitled Application of lean service to improve 
productivity in the Platform area of the company Mok Perú S.A.C., San Isidro, 2018. The 
company where the research was carried out belongs to a Chilean capital holding company 
that operates in our country approximately 07 years ago and dedicated to providing medical 
assistance services, vehicular, legal, for the home, etc; counting for it with a telephone 
exchange that attends 24 hours, 356 days of the year. 
The main objective of this study was to determine how the application of lean service can 
improve the productivity of the Platform area, the department in charge of receiving the 
requirements via telephone, defined by the indicators of the Service level and Occupancy 
rate. 
A type of applied, descriptive, quantitative research with a quasi-experimental design was 
used. The population was defined by the totality of incoming calls in 90 days and a certain 
sample was not taken because all the calls entered in that period were evaluated. The 
technique of data collection used were the field observations made directly in the Platform 
area and the review of the consolidated data obtained from the AVAYA CMS application; 
Also, the collection instruments were data records, prepared in a format that facilitated the 
annotations relevant to the investigation. 
After the implementation of the study, the main conclusion was that the application of lean 
service improved productivity in the Platform area, due to the fact that it increased by 0.20 
during the first quarter of this year compared to the last quarter of 2017, that is, it was 
possible to answer an additional 20% of incoming calls per hour with a waiting time of less 
than or equal to 15 seconds. 
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